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Povzetek 
Po obisku v knjižnici so študentje - uporabniki ocenili, kaj je bilo pri referenčnem 
procesu najbolj moteče in kaj jim je najbolj pomagalo. Najpogosteje so navajali, da 
jih je knjižničar resnično poslušal (58,9%). Ostalo vedenje, ki je pripomoglo k 
uspešnosti referenčnega pogovora, se je pojavljalo v manj kot 40%. Tri oblike 
vedenja, ki niso pripomogle k uspešnosti referenčnega pogovora (ničesar me ni 
vprašal o mojem vprašanju in se ni nič potrudil, da bi ugotovil mojo dejansko 
informacijsko potrebo; ni se nič potrudil, da bi mi sledil oz. preveril, ali sem našel, 
kar sem iskal; ni povedal ničesar o tem, kaj je delal in me pustil v dvomih, ali naj 
sledim ali čakam), so bile navajane v 30% do 50%. 
UDC 02-051 :027.022(497.4) 
Summary 
Users were asked to describe their library visits and summarise what was "most 
helpful" and "least helpful" about the service that they had received. In the list of 
best practices, the most frequent feature was that the staff member really listened 
(58.9%). Other aspects of most helpful behaviour (for example: using different 
signs of body language, shovving genuine interest, vvillingness to investigate 
further, etc.) occured in less than 40% of the interviews. Three features of "least 
helpful" behaviour were listed in more than 30% of the cases: not asking the user 
anything about his/her question and making no effort to determine his/her 
specific need, not telling the user what he/she was doing, making no effort to 
determine whether the user has found the relevant information. 
ALBERT, Ester, I et al. I: The influence of the librarian's behaviour on the 
effectiveness of reference services in Slovene public libraries. Knjižnica, Ljubljana, 
42(1998)1,91-105 I. Uvod 
Študij bibliotekarstva je v Sloveniji relativno mlad. Strokovno knjižničarsko 
izobraževanje nima posebej dolge tradicije, kajti tudi družbeni položaj stroke 
same jebil zakonsko opredeljen po drugi svetovni vojni. Pred uvedbo študija 
bibliotekarstva so bodoči knjižničarji opravljali strokovne izpite, ki so jim 
omogočili delo v knjižnicah. 
Šele v šolskem letu 1964/65 smo v Sloveniji končno dobili dvopredmetni 
višješolski študij knjižničarstva na takratni Pedagoški akademiji v Ljubljani. 
Leta 1985 je bil v okviru Filozofske fakultete sprejet osnutek dvopredmetne-
ga študija, ki ga danes obiskujemo tudi mi. Od šolskega leta 1996/97 pa je 
bil uveden tudi enopredmetni študij bibliotekarstva. Prvi Vpis na viso-
košolski študij je bil v študijskem letu 1987/88. "Univerzitetni študij na 
področju knjižničarstva imamo v Sloveniji organiziran šele 10. leto, kar je za 
utrjevanje stroke v družbi vsekakor kratko obdobje. Sistem napredovanja v 
stroki ni vzpodbudil znanstveno raziskovalnega dela na področju 
knjižničarstva" (Vilar, 1997). Zato mladi bodoči bibliotekarji upamo, da 
bomo s takšnimi raziskovalnimi projekti pripomogli k hitrejšemu razvoju 
naše stroke, ki se v slovenskem prostoru še ni dovolj uveljavila. "To dokazuje 
tudi majhno število diplomantov; teh je bilo do leta 1996/97 le 25. Njihova 
prisotnost v knjižnicah še ni mogla vplivati na dvig profesionalne zavesti" 
(Vilar, 1997). 
Še danes morajo tako diplomanti kot tudi ostali knjižnični delavci opraviti 
strokovni izpit, s čimer se preverja usposobljenost knjižničnega kadra za 
praktično delovanje v knjižnici. 
Knjižničar se po eni strani ukvarja s knjižničnim gradivom, po drugi strani 
pa dela z uporabnikom. Pri tem se mora zavedati in upoštevati telesno 
govorico, na kar smo študentje opozorjeni pri predmetu Metodika bibliote-
karskega komuniciranja. 
V naši študiji smo se osredotočili na neverbalno komunikacijo, ki je eden 
pomembnih elementov referenčnega procesa. Kot navaja Mehrabian1 (c.f. 
DeVore-Chevv, Roberts, Smith, 1988, str. 393), "naša tiha sporočila lahko 
izpodbijajo ah podprejo to, kar izrazimo z besedami; v obeh primerih pa so 
močnejša komunikacija kot izgovorjene besede". 
Po zgledu kanadske raziskave avtoric Dewdney P. in Ross C.S. (1994) smo 
poskušali ugotoviti učinkovitost referenčne službe v splošnoizobraževalnih 
knjižnicah. Šestintrideset študentov in študentk višjih letnikov štiriletnega 
1 Citirano po: Mehrabian, A. (1971): "Silent Messages." Wadsworth, Belmont, CA študija bibliotekarstva je obiskalo knjižnice po lastni izbiri. Referenčnim 
službam so postavili 73 vprašanj, ki so jih osebno zanimala. 
Po obisku v knjižnici so morali študentje izpolniti vprašalnik, v katerem so 
ocenili uspešnost referenčnega procesa. Ko so bili vtisi še sveži, so študentje 
(skupaj s kolegom) napisali tudi poročilo, kjer so korak za korakom opisali 
dogajanje v knjižnici. Poročilo je moralo vsebovati vse, kar je bilo rečeno, 
storjeno in mišljeno, še posebej kar je rekel in storil knjižničar. Posebno 
pozornost so študentje namenili neverbalni komunikaciji. 
Za tem so študentje na podlagi lestvice knjižničarjevega vedenja izrazili, kaj 
je bilo pri referenčnem procesu najbolj moteče in kaj jim je najbolj pomagalo. 
II. Rezultati in interpretacija 
1. Komentar k metodologiji 
- Študentje niso bili dovolj seznanjeni z enotnimi kriteriji, zato so v svojih 
poročilih poudarjali različne vidike. Večinoma tiste, na katere so bili že 
predhodno opozorjeni - bodite pozorni na očesni kontakt, na nasmeh in 
na vključitev uporabnika v iskanje želene informacije. Sklepamo lahko, 
da je bila večina na opozorjene vidike pozorna, na ostale pa ne. Tako so 
študentje poudarjali le knjižničarjevo vedenje, na katerega so bili opozor-
jeni. 
- Našo statistično analizo smo primerjali s kanadsko (Dewdney, Ross, 
1994), vendar ne vemo, če sta metodološko usklajeni. Predvidevamo, da 
sta avtorici kanadskega članka sestavili lestvico opredelitev knjižničar-
jevega vedenja na podlagi že izdelanih poročil. Slovenski študentje pa 
smo ocenjevali knjižničarja na podlagi lestvice, ki smo jo prevedli in 
povzeli iz kanadskega članka in je tako nismo oblikovali na podlagi 
lastnih poročil. 
- Poleg tega, da smo lestvico prevzeli, pa smo le-to ponudili študentom 
nekaj dni po obisku knjižnic in ne pred njim. Zato so študentje vrednotili 
knjižničarje posredno - po lastnem spominu (refleksija). Zaradi tega je bil 
opis neverbalne komunikacije tudi tako težaven. Dejansko bi lahko ob-
jektivno določali neverbalno komunikacijo knjižničarja le s snemanjem 
referenčne transakcije na avdio-video posnetke ter z analizo le-teh (Har-
ris, Michelle, 1986), Česar v naši raziskavi nismo izvedli. "Lyncheva je 
eksperimentalno proučevala referenčni pogovor s snemanjem dejanskih pogovorov na avdio-kasete. To je nujno nepopoln "posnetek tega, kar je 
bilo v interakciji dejansko sporočenega. Ne vključuje namreč neverbalnih, 
neglasovnih sporočil" (c.f. Pegan, 1993, str. 49).2 
2. Knjižnični prostor 
Ob branju kanadskega članka (Dewdney, Ross, 1994) smo ugotovili, da več 
kot polovica kanadskih študentov že pred samim potekom referenčnega 
pogovora opisuje knjižnični prostor (Dewdney, Ross, 1994, str. 225). Naša 
raziskava je pokazala, da to stori skoraj 3/4 slovenskih študentov. Kanadčani 
navajajo svoje lastne vtise o knjižničnem prostoru kot o prijaznem ah nepri-
jaznem. Ugotovili smo, da ima 37% sloven.1 " študentov knjižnico za pri-
jazen prostor (npr. "prijetna urejenost", "označenost sten in polic", "police s 
knjigami so mamljive"...), 11.9% študentov pa se ob prvem vstopu v knjižnico 
počuti nelagodno ("občutek utesnjenosti", "nefunkcionalnosti"...). Ostali, ki 
opisujejo prostor, se nanj čustveno ne odzivajo; so čustveno indiferentni do 
knjižničnega prostora. 
3. Prepoznavanje strokovnega kadra 
Medtem ko je petina kanadskih študentov usposobljenega knjižničarja pre-
poznala, naši študentje niso navajali težav pri prepoznavanju strokovnega 
kadra. Predvidevamo, da zaradi tega, ker študentov pred pričetkom razis-
kave nismo opozorili, da naj bodo pozorni na prepoznavanje osebja v 
knjižnici. Obstaja seveda tudi možnost, da so slovenski študentje vseeno 
imeli težave pri prepoznavanju knjižničarja, vendar tega v svojih poročilih 
niso omenjali. Zato v dobro le-teh, kot tudi 12.5% kanadskih študentov, ki 
niso bih prepričani v status knjižničarja, predlagamo bolj izrazito obliko 
pojavnosti knjižničarja. Knjižničar naj bi po našem mnenju bil dobro opreml-
jen z zunanjim identifikacijskim znakom (npr. značka, priponka). Z boljšo 
prepoznavnostjo knjižničarja uporabnik verjetno h knjižničarju lažje pristopi 
in se vključi v referenčni pogovor. 
4. Opredelitve knjižničarjevega vedenja 
V raziskavi smo se osredotočili na vedenje knjižničarjev, kije ah ni pripomo-
glo k uspešnosti referenčnega pogovora. 
2 Avtorica je osnovne teze povzela po: Lynch, M. ].: Reference interviews in public libraries. The 
librttry quaterly. 48 (1978) 2, str. 119-141 Knjižničarjevo vedenje3 smo označili s črkami: 
- P - za pozitivno (14 tipov), 
- N - za negativno (13 tipov). 
Vedenje knjižničarja, kije pripomoglo k uspešnosti referenčnega pogovora: 
P1 - Vzdignil se je izza pulta, prišel izza pulta itd. 
P2 - Pogledal je navzgor in se nasmehnil. 
P3 - Prevzel iniciativo, s tem da se mi je približal in mi ponudil pomoč. 
P4 - Resnično je poslušal. 
P5 - Peljal me je na pravo mesto, ne pa samo pokazal ali me samo usmeril. 
P6 - Razložil mi je, kaj je delal in zakaj. 
P7 - Postavljal je vprašanja, ki so v mojih mislih razjasnila, kaj sem hotel. 
P8 - Izgledal je resnično zainteresiran zame in za moje vprašanje. 
P9 - Vključil me je kot partnerja v iskalni proces in izgledal zainteresiran za 
moje sugestije. 
P10 - Zelo je bil poučen o informacijskih virih. 
Pil - Ni obupal in je bil pripravljen naprej iskati. 
P12 - Ni me zasul s preveč informacijami. 
P13 - Rekel je, naj pridem nazaj, če ne najdem, kar sem hotel. 
P14 - Prišel k meni in vprašal: "Ali ste našli informacije, ki ste jih iskali?" 
Vedenje knjižničarja, ki ni pripomoglo k uspešnosti referenčnega pogovora: 
NI - Ni pogledal navzgor. 
N2 - Pustil me je čakati več minut, medtem ko se je pogovarjal z drugim 
osebjem. 
N3 - Zbudil mi je nelagoden občutek, da sem zapravljal dragoceni Čas s 
trivialnim vprašanjem. 
N4 - Po tem, ko sem povedal svoje vprašanje, ni rekel ničesar, ampak samo 
začel tipkati po tipkovnici. 
N5 - Ni kazalo, da bi zares poslušal. 
N6 - Delal je predpostavke o tem, kaj sem hotel in me prekinil, ko sem 
razlagal svoj problem. 
N7 - Ničesar me ni vprašal o mojem informacijskem problemu in se ni nič 
potrudil, da bi ugotovil mojo dejansko informacijsko potrebo. 
N8 - Ni povedal ničesar o tem, kaj je delal in me pustil v dvomih, ali naj sledim 
ali čakam. 
N9 - Ni razložil, kako uporabiti indeks/mikrofilmski čitalec/CD-ROM/ka-
talog. 
N10 - Ni poznal informacijskih virov v knjižnici in razen kataloga ni svetoval 
drugih virov. 
Nil - Dejal je samo: "Ne, tega nimamo," in ni svetoval nobene druge iskalne 
3 Glej prilogo A poti. 
N12 - Ni se nič potrudil, da bi mi sledil oz. preveril, ali sem našel, kar sem 
iskal. 
N13 - Pustil me je čakati nekaj minut, medtem ko je opravljal drugo delo. 
Pozitivno in negativno vedenje knjižničarja smo po kronološkem poteku 
referenčnega pogovora razdelili v štiri sklope: 
I. sklop - neverbalna komunikacija pred zastavitvijo uporabnikovega 
vprašanja 
V ta sklop smo vključili Pl, P2, P3 in NI, N2, N13. Po Greene-u ljudje 
neverbalno komuniciramo v 55%; tega dejstva v interakciji med 
knjižničarjem in uporabnikom ne smemo zanemariti (Greene, 1991). Birth-
vvhistelle, eden prvih znanstvenikov na področju sociologije, je ugotovil, da 
približno 65% komunikacije med dvema osebama poteka na ne verbalnem 
nivoju, le 35% sporočila pa predstavljajo izgovorjene besede (c. f. DeVore-
Chew, Roberts, Smith, 1988, str. 390). Na osnovi tega smo tudi sklepali,.da je 
pred pričetkom referenčnega pogovora bil vzpostavljen stik med 
knjižničarjem in uporabnikom na neverbalnem nivoju. 
II. sklop - vedenje knjižničarja med referenčnim pogovorom 
Sem sodi P4, vedenje, kije najpogosteje zastopano. Poleg tega smo priključili 
še P7 in P8. Te tipe vedenja smo združili v enoten sklop, ker jim je skupen 
neverbalen in verbalen knjižničarjev odziv na uporabnikovo vprašanje. Sem 
sodi vedenje knjižničarjev, ki ni pomagalo: N3, N5, N6, Nil. 
III. sklop - vedenje knjižničarja med iskalnim procesom 
Izhaja iz II. sklopa, saj je namen referenčnega pogovora razkriti in razjasniti 
uporabnikovo dejansko informacijsko potrebo ter mu pomagati pri iskanju 
informacij (Zupanič, 1996, str. 80). Sem smo tako vključili kriterije P5, P6, P9, 
Pil, ter negativne: N4, N8, N9. 
IV. sklop - razjasnjevanje 
Sem smo uvrstili P13, P14 in N12, ker se nanašajo na knjižničarjevo prever-
janje, če je uporabnik dobil želeno informacijo. 
V naštete sklope nismo vključili P10, P12 in N10. Ti kriteriji za razliko od 
zgoraj navedenih ne označujejo mnenja študentov o vedenju knjižničarja, 
kakor jih razumejo Kanadčani, ampak mnenja o njegovi strokovni kom-
petenci. Izražajo uporabnikovo mišljenje o knjižničarjevem znanju in spo-
sobnostih. 5. Neverbalna komunikacija 
Vsaka kultura goji svoje neverbalne komunikacijske poteze, tako tudi sloven-
ska, kar je razvidno iz naše raziskave. Še preden so študetje stopili do 
knjižničarja z vprašanjem, ali pa je le-ta prišel do njih, je večina študentov 
opisovala prvi vtis o knjižničarju. 
Tako so nekateri opisovali urejenost knjižničarja: "Knjižničarka je bila sicer 
lepo urejena in oblečena v temno plav kostim." Drugi so poudarjali trenutno 
delo knjižničarja. 
Ena izmed študentk navaja: "Ko sem vstopila v knjižnico, sem se približala 
pultu, kjer sem zagledala mlajšo knjižničarko, ki seje pogovarjala po telefo-
nu. Pozdravila sem jo, ona pa me je samo pogledala ter nadaljevala s 
pogovorom.... Ko sem videla, da tukaj ne bo nič, sem odšla k drugemu pultu, 
kjer pa je knjižničarka dajala napotke novemu članu knjižnice. Tudi tu sem 
izgubila upanje, da bom kdaj prišla na vrsto. Tako sem hodila od pulta do 
pulta in čakala, da se me bo katera izmed knjižničark "usmilila". Postala sem 
že kar besna, ker se je knjižničarka pri prvem pultu še kar pogovarjala in 
smejala v telefonsko slušalko. Prijazno sem jo prekinila, ter vprašala, kje se 
v tej knjižnici nudijo oziroma posredujejo informacije." Vljudno in primerno 
je, da knjižničar konča s trenutnim delom (telefonski pogovori, delo z raču-
nalnikom) in se v celoti posveti uporabniku (Jahoda, Braunagel, 1980). 
Poleg prvega vtisa o knjižničarju so nekateri opisovali tudi neverbalno 
komunikacijo, ki je bila topla, prijazna - govorimo o horizontalnem odnosu 
knjižničarja do uporabnika - ali hladna, neprijazna, ki jo imenujemo vertikal-
ni odnos knjižničarja do uporabnika (c. f. Pegan, 1993). 
Primer prvega je izjava dveh študentk, ki sta občutili neverbalno dobro-
došlico še pred začetkom referenčnega pogovora:"S svojimi očmi naju je 
spremljala, in ko sva se pultu dovolj približali, je svoj telefonski pogovor 
prekinila opravičujoč se sogovorniku, da sta prišli dve bralki. Pogledala me 
je in vljudno z nasmeškom vprašala...". V tem primeru predstavlja očesni 
kontakt uporabnika in knjižničarja neverbalno dobrodošlico. 
"Očesni stik je v naši kulturi zelo pomemben. Če sogovornika gledamo 
naravnost v oči, mu bo jasno, da ničesar ne prikrivamo, da iskreno mislimo. 
Če gledamo v drugo smer, ali Še slabše, če nadaljujemo z delom, utegne to 
za uporabnika biti neprijetno" (Pegan, 1993, str. 33). 
V približno tretjini poročil se pojavljajo opisi verbalne dobrodošlice, na kar 
nakazujejo Pl, P2, P3 (glej Grafikon 1). Pri statistični analizi opredelitev vedenja smo naletelrna določene pasti, ki 
so to analizo otežile. Problem je pri Pl, P2, P3, medsebojno se namreč 
izključujejo. Študentje na to niso bili pozorni, zato je pri nekaterih poročilih 
prišlo do hkratnega navajanja medsebojno izključujočih se kriterijev vred-
notenja. Tako se je zgodilo, da so študentje pri obdelavi lastnega poročila 
obkrožili vse tri kriterije. Kljub temu, da nismo poudarili medsebojnega 
izključevanja teh kriterijev, so le-ti (Pl, P2, P3) navajani približno enako 
pogosto (30-37%). Verjetno ravno zaradi tega problema tudi Kanadčani 
navajajo odstotek le v dveh primerih za pozitivno in v treh primerih za 
negativno vedenje. 
Omenih smo, da tretjina poročil navaja neverbalno dobrodošhco, nekateri 
študentje pa so bih deležni hladne neverbalne komunikacije: NI, N2, N13. 
Za primer navajamo: "Približala sem se pultu, kjer sem zagledala mlajšo 
knjižničarko. Pozdravila sem jo, ona pa meje samo pogledala, ter nadaljevala 
s pogovorom ... nato sem odšla k drugemu pultu...". Takšno postopanje 
pomeni zavrnitev uporabnika z negativno govorico telesa. 
Pri nekaterih poročilih čustveno vrednotenje ni razvidno. 
Obstaja pa tudi večja skupina študentov, ki neverbalne komunikacije ni 
omenjala. Teh je skoraj polovica. Možno je sicer, da so neverbalno vedenje 
zaznali, vendar telesne govorice knjižničarja niso opisali, kar bi lahko pripi-
sali že omenjenemu nezadovoljivemu seznanjanju študentov z enotnimi 
kriteriji v začetni fazi raziskave. 
6. Vedenje knjižničarja med referenčnim pogovorom 
Po začetnih vtisih je uporabnik po povabilu knjižničarja, (npr. "Prosim", 
"Želite?"), ah brez njega, knjižničarju zastavil vprašanje. V poročilih smo 
zasledili tudi primere, ko je v referenčnih pogovorih in iskanju gradiva 
sodeloval več kot en knjižničar. V14 od 67 primerov se je referenčni proces 
odvijal pri dveh ah celo treh knjižničarjih: 
- po neuspelem prvem poiskusu referenčnega pogovora je uporabnik sam 
poiskal pomoč drugega knjižničarja, 
- v nekaj primerih seje knjižničar samodejno obrnil po pomoč k sodelavcu, 
- v enem primeru pa je celo knjižničar - zunanji opazovalec - sam pristopil 
k pogovoru. Ker nam je bil ta primer zelo zanimiv, ga citiramo: "Zanima 
me, kohko proznih del je izdal Pavle Zidar v 80-ih letih? Že med tem, ko 
sem artikulirala vprašanje, je nekoliko naveličano privzdignila svoje 
obrvi, potem je pihnila zrak skozi usta in se popraskala pod nosom. 
Mojemu vprašanju je prisluhnil tudi mimoidoči knjižničar, (ki mi je 
mimogrede ob nastopu službe v tej knjižnici tako dolgo iskal želeno knjigo, da so mi zunaj ukradli kolo) in predlagal moji rjavolasi 
knjižničarki, naj pogleda v COBISS...". Primer kaže tudi entuziazem 
mladih knjižničarjev ob nastopu službe. 
Pri ostalih primerih je pomoč nudil eden in edini knjižničar. 
Študentje so poljubno izbirali med štirimi tipi vprašanj: 
1. bibliografskim, 
2. napotitvenim ali usmerjevalnim, 
3. faktografskim, 
4. tematskim. 
Zadnji tip vprašanja (4) je bil najpogosteje zastavljen. Za primer navajamo 
študentko, ki sprašuje: "Želela bi izvedeti nekaj o ogroženih živalih v al-
pskem svetu." ali pa nekdo drug: "Kaj je na razpolago o zgodovini Bele 
Krajine v srednjem veku?" 
Ugotavljali smo odziv knjižničarja na zastavljeno vprašanje. 
V primeru slabega odziva so se uporabniki slabo počutili: "... knjižničar se 
skremži... in vprašanje ponovi za mano...";"... izgleda, da me sprva ni dobro 
razumela, ker je izpustila obupan vzdih, kije nakazoval, da ne bo kos nalogi, 
ki sem jo postavila pred njo ..." 
Ko je bil odziv knjižničarja dober, so se uporabniki prijetno počutili in so zato 
tudi bolje in uspešneje nadaljevali pogovor. 
Odziv knjižničarja na zastavljeno referenčno vprašanje se ponovno pojavlja 
v pozitivni in negativni obliki. V 58.9% študentje navajajo, da jim je bibliote-
kar resnično prisluhnil (vedenje P4). Primer: "... Skozi ves pogovor me 
knjižničar nenehno gleda v oči in s tem sem dobila občutek, daje pozoren na 
mojo željo." 
V 9.6 % so imeli študentje občutek, da jih knjižničar ni dobro poslušal. 
Uporabniki pogosto iščejo takšne bibliotekarje, ki imajo nekoliko več znanja, 
vendar ne preveč, da bi jih še lahko razumeli (c. f. Zupanič, 1996, str. 96).4 
Zato je pomembno, da je knjižničar dobro poučen o informacijskih virih 
(slovenski študentje ocenjujejo, da je takih knjižničarjev v splošnoizo-
braževalnih knjižnicah četrtina) ter da zna svoje znanje prilagoditi uporab-
nikovemu nivoju znanja (P4). Verjetnost, da bo knjižničar razumel uporab-
4 Citirano po: /ennerich, E. Z., Jennerich, E. J.: The reference interview as a creative art. Littleton: 
Libraries Unlimited, 1987 nikovo željo in z vprašanji poskušal ugotoviti dejansko informacijsko potre-
bo, je tako večja. 
Glede na visoko zastopanost tematskih vprašanj bi pričakovali, da bi se 
knjižničar moral bolj potruditi ugotoviti specifično informacijsko potrebo 
uporabnika. Vendar pa je rezultat pokazal, da so knjižničarji le v 19.2% 
primerov postavili vprašanje, ki je prispevalo k razjasnitvi uporabnikove 
informacijske potrebe (P7). Primer: "Povem mu, da me zanima afriška etno 
glasba. Vpraša me, ah sem si že ogledal katalog CD-jev. Povem mu, da se na 
to glasbo ne spoznam, in da si s katalogom ne morem pomagati ( v njem ni 
geografske razvrstitve). Vstane in se napoti k ploščam... izbere kup plošč in 
mi vsako opiše z nekaj stavki. Dobil sem vtis, da se na glasbo precej spozna." 
V 47.9% primerov pa knjižničar ni postavljal dodatnih vprašanj (izstopajoč 
negativni pokazatelj vedenja knjižničarja - N7). Menimo, da tudi zato, ker so 
bila nekatera vprašanja dovolj jasno postavljena. Navajamo primer referen-
čnega pogovora, v katerem se nahaja jasno definirano tematsko vprašanje in 
odziv knjižničarja nanj: "Zanima me, če bi se dalo pri vas dobiti kaj o vinskih 
kleteh v Bizeljsko-Sremiškem vinorodnem okolišu? Zanima me, katere so te 
kleti in katere so vredne ogleda? Vse, kar je ob tem uspel reči, je bil ponovno 
resen, razmišljujoč 'ja' in nato se je brez besed napotil do polic, jaz pa brez 
povabila pogumno za njim. Hitro sva prispela do želene police in brez besed 
je začel iskati med različnimi knjigami..." 
Tematska vprašanja so splošnejša, zato so za razjasnitev informacijske po-
trebe že iz preventive potrebna dodatna vprašanja. Ostali tipi vprašanj 
(bibliografska, faktografska in napotitvena) so dovolj specifični, zato pos-
tavljanje dodatnih vprašanj knjižničarja ni toliko ah sploh ni potrebno. 
Primer: "Vprašala sem jo, če mi lahko pove, kdaj se je rodil George Washing-
ton, prvi ameriški predsednik. Prijazno se mi je nasmehnila in obetajoče 
odvrnila: 'Seveda lahko poiščem/ in iz police potegnila malo enciklopedijo 
...". Ta vprašanja zajemajo 30% vseh zastavljenih vprašanj, takšen pa je tudi 
delež študentov, ki se niso opredelili niti za N7 niti za P7. 
Tudi, če knjižničar ne pozna strokovnega področja, iz katerega uporabnik 
zastavi vprašanje, mu mora prisluhniti in svetovati alternativne rešitve 
(druga knjižnica, drug knjižničar, Internet). 
7. Vedenje knjižničarja med iskainim procesom 
Ko je knjižničar razumel uporabnikovo informacijsko potrebo, je pričel z 
iskalnim procesom. V slabi polovici primerov smo ugotovih, daje knjižničar 
1 UU uporabnika vključil v iskalni proces (P5, P6, P9) ter ga odpeljal na pravo mesto. Vendar pa smo opazili, da v praksi slovenski knjižničar pričakuje, da 
mu bo uporabnik sledil ne da bi ga knjižničar povabil. 
Primer:"... Omenila bi, da me sicer ni povabila s sabo k policam, menim pa, 
da je že pričakovala od mene, da ji bom sledila ..." 
Knjižničarji uporabljajo tako govorico telesa ("pomignil mi je, naj mu 
sledim") kot tudi verbalno povabilo ("stopite z mano do polic"). Manjši del 
knjižničarjev pa je ob tem še pojasnil, kaj dela in zakaj (P6). Da so uporabniki 
pogrešali pojasnilo o knjižničarjevem delu, odraža tudi N8, ki se pojavlja med 
prvimi tremi negativnimi pokazatelji knjižničarjevega vedenja. Primer: "... 
vsede se pred računalnik in nekaj časa išče, nato vstane in odide med police. 
Pri tem me nič ne sprašuje, niti ne namigne naj ji sledim." 
Knjižničarjevo vztrajnost in pripravljenost pomagati pa so študentje ocenili 
na splošno dokaj dobro. To potrjuje tudi Pil. 
8. Razjasnjevanje 
V tem sklopu ugotavljamo, če je knjižničar preveril, ali je uporabnik dobil 
iskano informacijo ali ne. 
V 36.4% knjižničar kanadske študente vpraša, ali so ali niso dobili želene 
informacije. 
Naših 23.3% smo dobili z združitvijo P 13 in P14, saj menimo, da oba vidika 
izražata interes knjižničarja za že najdene informacije. 
Neka uporabnica navaja: "Sama sem mislila, daje s tem mojega referenčnega 
pogovora konec, vendar meje knjižničarka presenetila. Vprašala je namreč, 
če potrebujem samo letnico rojstva ali še kaj drugega. Povedala sem ji, da 
ostale podatke že imam." Ta primer se nanaša na P14, naslednji primer pa 
odraža P13: "Če ne boste dobili zadovoljive informacije, pridite ponovno do 
pulta, da bom pogledala v OPAC, če imamo še kakšno podobno literaturo." 
Iz članka (Dewdney, Ross, 1994, str. 228) ni razvidno, da so Kanadčani ubrali 
enako metodologijo. V njihovem primeru se knjižničarji v 63.6% niso po-
trudili in preverili ali je uporabnik dobil želeno informacijo. Pri slovenskih 
knjižničarjih ta delež znaša 42.5%. 
Preostali delež študentov - 34.2% - ne navaja knjižničarjevega interesa za 
evalvacijo iskalnega rezultata. 
Navajamo nekaj vzrokov, ki lahko botrujejo takšnemu stanju:  101 a) Metodološki problemi: študentje niso bili opozorjeni, naj bodo pozorni na 
knjižničarjevo evalvacijo, zato tega niso navajali. 
b) Ker je knjižničar navadno preobremenjen z množico uporabnikov, 
prejšnjega uporabnika ne more vedno povprašati za evalvacijo iskalnega 
rezultata. 
c) Knjižničar pri hevrističnem iskalnem pristopu ne postavlja končnih eval-
vacijskih vprašanj (sledi iz P5), kar verjetno izhaja iz dejstva, da so se 
evalvacijska vprašanja razreševala skozi celoten referenčni proces. 
Glede na naše rezultate menimo, da bi knjižničarjevo preverjanje pripomo-
glo h kvalitetnejšemu zadovoljevanju informacijskih potreb uporabnikov in 
hkrati k želji uporabnikov, da se v knjižnico t >ovno vrnejo. 
Po obisku v knjižnici so študentje - uporabniki ocenili, kaj je bilo pri referen-
čnem procesu najbolj moteče in kaj jim je najbolj pomagalo. Najpogosteje so 
navajali, da jih je knjižničar resnično poslušal (58.9%). Ostalo vedenje, ki je 
pripomoglo k uspešnosti referenčnega pogovora, seje pojavljalo v manj kot 
40%. Tri oblike vedenja, ki niso pripomogle k uspešnosti referenčnega pogo-
vora (N7, N8, N12), so bile navajane v 30% do 50%. 
III. Zaključek 
Naša raziskava se ukvarja z vedenjem in lastnostmi knjižničarja, ki niso zgolj 
posledica bibliotekarske izobrazbe, ampak izhajajo tudi iz karaktemih potez 
človeka. Obravnavah smo negativno in pozitivno vedenje knjižničarja, s 
poudarkom na slednjem, kije pomembno za uspešnejši potek referenčnega 
procesa. Le-ta je nujno komunikacija med knjižničarjem in uporabnikom, ki 
poteka tako na neverbalnem kot tudi na verbalnem nivoju. "Neverbalna 
komunikacija se prične še prej, preden kdorkoh od vključenih v pogovor 
izgovori besedo" (Jahoda, 1980). Ob vzpostavitvi referenčnega pogovora je 
pomembno, da knjižničar dobro posluša uporabnika. Tako Jahoda logično 
trdi, da je prvi korak k aktivnemu poslušanju ta, da knjižničar preneha 
govoriti. Avtentično poslušanje namreč ne vključuje samo izgovorjene 
besede, ampak tudi uporabnikovo nerverbalno komunikacijo - mimiko, 
geste. Zavedamo se, daje pri referenčnem pogovoru pomembna neverbalna 
komunikacija obeh, tako knjižničarja kot tudi uporabnika. Ker smo bih 
študetje v vlogi uporabnika, smo se osredotočili samo na knjižničarjevo 
vedenje. Zanimiva bi morda bila tudi slika z nasprotnega vidika (vidika 
knjižničarja). 
Na osnovi naših rezultatov predlagamo naslednje nasvete za izboljšavo 
referenčne službe v slovenskih splošnoizobraževalnih knjižnicah: - Ozaveščanje knjižničarja s poučevanjem o pozitivnih verbalnih in never-
balnih reakcijah na uporabnikovo prvo pojavo in kasneje ubesedeno 
informacijsko potrebo. Poučevanje (formalno izobraževanje) naj vsebuje 
Metodiko bibliotekarskega komuniciranja. 
- Delavnice v okviru interne izobraževalne dejavnosti knjižnice: gre za 
medsebojno opazovanje in pogovor knjižničarjev - sodelavcev o vsakod-
nevnih problemih. Knjižničarji naj bi v okviru službene obveznosti v 
skupinah simultano igrali uporabnika, da bi dobili občutek empatičnosti 
zanj in ga lažje razumeli. 
- Delovno mesto: knjižničarji naj bi med delom medsebojno pozitivno 
tekmovali in se nagrajevali za izboljšave odnosa do uporabnika. 
- Morda bi koristila tudi nenapovedana "kontrola" v vlogi uporabnika. 
- Povečanje števila zaposlenih bi bibliotekarje razbremenilo in bi se lažje v 
celoti posvetili uporabniku. 
Kljub upoštevanju teh predlogov, pa bibliotekar v referenčnem procesu ni 
uspešen, če ni vedoželjen in predan svojemu poklicu. 
Bistveni element uspešnosti je prijaznost knjižničarja, "saj uspešnosti ne 
moremo meriti zgolj po konkretnih rezultatih" (Pegan, 1993). Za vsestransko 
zadovoljitev uporabnikove informacijske potrebe ni dovolj samo knjižničar-
jevo strokovno poznavanje referenčnega procesa, ampak mora knjižničar 
hkrati pokazati veliko mero neverbalne dobrodošlice in uporabiti prijazne 
besede. Tudi opazovalci videoposnetkov v raziskavi Harris and Michell 
(1986) so bolje ocenili pomoč prijaznega knjižničarja. Zanimivo je bilo to, da 
sta prijaznost in toplina knjižničarja vplivala na presojo opazovalcev o 
koristnosti knjižničarjevega odgovora. 
S to raziskavo smo želeli vsaj delno doprinesti k temu, da se uporabniki v 
naših knjižnicah ne bi počutili tako, kot se je v enem primeru počutila naša 
sošolka: "Uporabniki smo knjižničarjem v knjižnicah le številka, neko nujno, 
neprijetno zlo. Željam in vprašanjem uporabnika odgovarjajo avtomatsko, 
najraje po najkrajši poti, brez dodatnih vprašanj o informacijski potrebi." 
"Če uporabnik čuti, da mu je knjižničar posvetil pozornost..., je knjižničar 
naredil zelo veliko" (Pegan, 1993). 
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Grafikon 1: Vedenje knjižničarja, kije pripomoglo k 
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